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En esta investigación se buscó determinar que la gestión por procesos mejora la 
calidad de atención al usuario del servicio de emergencia del Hospital Nacional 
Arzobispo Loayza también se determinó que la gestión por procesos disminuya la 
demora en la atención y mejora la satisfacción del paciente.  
La población estudiada fueron todos aquellos pacientes ingresantes al servicio de 
emergencia y se atienden en el tópico de medicina del cual se tomó una muestra 
estadística de 330 pacientes en el periodo comprendido entre Mayo - Junio del 2015 
y Mayo - Junio del 2016, se utilizó la metodología de la gestión por procesos, para 
mejorar los procesos de atención y disminuir los retrasos en la atención 
determinando que esta influye directamente en la calidad de atención al paciente. 
Lo anterior se aplicó en el servicio de emergencia ya que es el servicio donde los 
tiempos de espera son mayores a los socialmente aceptados produciendo 
importantes fallas de calidad. Asimismo se determinaron los cuellos de botella, 
gracias a la aplicación de la metodología de gestión por procesos que permitieron 
que el volumen de los pacientes no afecte los tiempos de atención garantizando la 
satisfacción de los pacientes. 












In this research sought to determine which process management significantly 
improves the quality of customer service emergency service of the Hospital Nacional 
Arzobispo Loayza also it determined that process management decrease the delay 
in care and improve patient satisfaction. 
The study population were all those admitted patients to the emergency room and 
are treated in the topic of medicine which a statistical sample of 330 patients in the 
period between May to June 2015 and May to June 2016, used the methodology of 
process management to improve care processes and reduce delays in care 
determining that this directly affects the quality of patient care. 
This was applied in the emergency service as it is the service where waiting times 
are higher than socially accepted producing quality major flaws. Bottlenecks, 
through the application of process management methodology that allowed the 
volume of patients not affect service time ensuring patient satisfaction were also 
determined. 
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